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 الإهداء

    
إلى من حمل الجبال في ذاكرتـه ليحطـغ بابـات الجوـل ويوقـد      

خشبوا في شتاء حياتي حتى استحالت مروجـاً خرـراء فـي رهيعوـا  
 والدي.
إلــى مــن  أحالــت الزجــر خبــزاً يعبــق بالح ــان .إلــى مــن  تجمــ       

 والدتي  …ع دها أحلامي وتحترن أبجدياتي
الموا نيء الصخرية في إلى من  علموني كيف أُبحر وحيداً إلى     

إخوتي الأوقات العاصزة واصل إلى الشواطئ سالماً وذلك ماأحغ 

 وأخواتي الأعزاء .. اعتزازا بهم
 
 
 
 

 .....اهدي جهدي المتواضع

      
 

 الباحثان
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 شكر والامتنان
وصـحبه أجمعـين  الحمد لله رب العالمين وصلى الله على سيدنا محمد وعلى آله    

، اللوــم أخرج ــا مــن المــات الــوهم، وأكرم ــا ب ــور الزوــم وافــتل علي ــا بمعرفــة العلــم 
 وسول أخلاق ا بالحلم، واجعل ا ممن يستمعون القول فيتبعون أحس ه.

بعد أن من  الله علي ا من فرله وأعان ـا بتوفيـق م ـه علـى إنجـاز هـرا الدراسـة،     
و أن تكون ذات فائدة؛ فـنن ي أتوجـه بجزيـل الشـكر وتقديموا بورا الصورة التي أرج

 :وعظيم الامت ان والتقدير لأستاذي الزاضل 
 ....   أ.د عبد الخالق دبي الجبوري .....  

شرررا ا لرر  دررر ي درر  لرر  دررلإ الدارررلع ماة شرررما  ال  م رر  ال  مرر   المشرر ع ى ررث    رر 
 دلإ خلال خب ت  الطوي   ف  هذا المجرل .

 
(اليّذي  ديدم ا ليي ال  ي  جامعي    بابي  والتقدير إلى أساتذتي فيي  وأتقدم بالشكر    

 .  المرحل  الدراسي والإرشاد العلمي في 

 مأخي ا أتق م  رلشك  مالتق ي  الث كل دلإ ي م ل  المسرى ة مأ ام ل  الخي .
                                                                            

 الباحثان

 المحتويات
  يم الاف   الموضوع

 ب              الق آن الآي  
   الاه اء

 ث الشك  مالادتدرن
 ١ المق د  
)اةطر  المب ث الأمل 

 المفره م ( 
٢١-٢ 

 ٢٩-٢١طب    المب ث ال رن  )
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الخ در  الما ف   الميزة 
 التدرفس  (
) اث  المب ث ال رلث 

 الخ در  الما ف   ف  الميزه
 التدرفس   (

٣٠ 

 ٣٢-٣١ الاستدترجر  مالتوص ر  
 ٣٦-٣٥ استب رن

 ٣٤-٣٣ المارم  
 
 
 
 
 
 
 
 

 المستخلص
 

ان القطرع الما ف  ماح ا دلإ اهم القطرىر  ايتارمي  ال يوي  ، حيث يت ردل د   يرى ه 
 ميت ترث  القطرع الما ف   مر ح ث دلإ تطو  ف  دجرلى يض  دلإ الزبرللإ اف ام مدؤسسر  ، 

   ، تطوي  الخ د  الما ف   
متوصل هذا الب ث الث تسرؤل ف  دشك   الب ث در د ى دسرهم  الخ در  الما ف   ف  

  ت قيق الميزه تدرفس   ف  جهرز الما ف  ال  اي  ؟
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مكذلك ي  توصل هذا الب ث الث الاهم   مه  تدرمل هذه ال  اس  يطرع دلإ اهم القطرىر  
ما ع كمر مان هذه ال  اس  تتدرمل يطرع ح يث مس ي   تطو  مهو الايتارمي  الا مهو يطرع ال

 يطرع الخ در  الما ف   الت  تق دهر الما ع ،
مايضر توصل هذا الب ث الث اه اع ى ي ه اهمهر د رمل  ت  ي  دفهوم ت ييق ماضع لكل دلإ 

 الخ در  الما ف   مالميزه التدرفس   ،
هذه ال  اس  الث ق رس الق  ه التدرفس   متوصل هذا الب ث الث استدترجر  ح ي ه اهمهر ه فت 

ل مار ع ال  اق   ممم هر ف  تبد  ديزه تدرفس   دلإ خلال الت كيز ى ث الخ در  الما ف   
 الالكت من   الم افق   رىتبر هر حقلا دلإ حقول الم  ف  التسوي    ال  ي  ، 

الب ث تم الوصول الث توص ر  ى ي ه اهمهر ض م ه التوسع ف  تق يم  مايضر دلإ خلال هذا
 C2Cم C2Bالخ در  الما ف   الالكت من   لتشمل 

 
 
 
 
 
 

 
 

 المقدمة
يُ ّ  القطرع الما ف  ماح اً دلإ أهم القطرىر  الايتارمي  ال يوي ، حيث يت ردل د   يرى ة 

الما ف   مر ح ث دلإ تطو  ف  دجرل ى يض  دلإ الزبرللإ أف اما مدؤسسر ، مي  تأث  القطرع 
تطوي  الخ د  الما ف  ، لمر يدطوي ى    دلإ إنجرزا  مابتكر ا  ى م   كرن لهر اث  فرىل ف  
ت سيلإ جومة الخ در  الما ف  ، دمر أسهم إلث م ج  كبي ة ف  تطبيق آل ر  ج ي ة تتسم 

 لما ف  . رلم من  متسهل ىم    الت ردل المتبرمل بيلإ الزبرللإ ماةما ة ا
يس ث هذا المب ث الث تشخ ص دشكي   الب ث مب رن أهميتهر،مالأه اع الت  تس ث إلث ت   قهر 

 مف ض رتهر ى ث ن و الات :
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 أولا: مشكلة البحث
 بدرءا ى ث در سبق  ردكرندر ص رغ  المشك   الترل   :

  ف  ال  اي   ؟ در د ى دسرهم  الخ در  الما ف    ف  ت قيق الميزة التدرفس   ف  جهرز الما
 ثانيا: اهمية البحث

تدرمل هذه ال  اس  يطرع دلإ أهم القطرىر  الايتارمي  ألا م هو يطرع الما ع  ،امر م أن 
هذه ال  اس  تتدرمل يطرع ح يث م س يع التطو  مهو يطرع الخ در  الما ف    الت  تق دهر 
الما ع .تتم ل  موضوع ال  اس  م ه  الخ در  الما ف    م الميزة التدرفسب  اذ تدرل هذه 

 اهتمردر كبي ا دلإ يبل البرح يلإ . الموضوىر 
 ثالثا: أهداف البحث 

 ته ع الب ث الث ت قيق الأه اع الأت  :
 د رمل  ت  ي  دفهوم مييق مماضع لكل دلإ الخ در  الما ف    م الميزة التدرفس   . -1
ت  يل ال لاي  القرلم  بيلإ تطبيق الخ در  الما ف    مااتسرب الميزة التدرفس   ف  جهرز  -2
 لما ف  ال  اي   .ا

 
 رابعا: فرضيات البحث

 ت  ب الخ در  الما ف    مم ا هردر ف  ت قيق الميزة التدرفس   ف  جهرز الما ف  ال  اي  .
 
 

 المبحث الأول 
 الاطار المزاهيمي

 جودة الخدمات المصرفيةالمحور الأول :
 : ت  يف الجومة 

تبريدت آ اء الكترب مالبرح يرلإ ف  ت  ي هم لت  يف الجومة ، فق  بريّلإ د اخل دت  مة  
 (55. ص2002)السرى ي،  لمفهوم الجومة مه  ى ثَ الد والآت :

 المدخل المب ي على أساس التزوق )التميز(  .1
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فت  يف الجومة يكون خر ج نطرق الس ط ة، أي يا ب مضع ت  يف د  م ل جومة مإنمر     
يمكلإ د  فتهر مالاست لال ى يهر ميقا   رلجومة التفوق أم الادت رز مهذا دلإ الا ب ق رسهر. أي 

رون  عبر ة أخ ى دلإ الا وب  مضرررع ت  يف د  م لجررومة الس  رر  أمالخ درر  يبرل أن ي اهرررر الزب
 المدخل المب ي على أساس الم تج أمالمستفيرر  . 

مفقر لهذا الم خل فرلجومة ت د    ض الافر  مالخارلص مالسمر  الت  يمكلإ ق رسهر مت  ي  
، ف   م هذا الم خل   ض الافر  مالخارلص الت  يمكلإ ق رسهر لتوض ع الجومة  اميت 

لا   مدرق ا  إدكرن   الاىتمررم ى ث هذا المدتج ال رل   المتم    ف  المترن  مإدكرن   الت مل مالا
ف  حيلإ ي ى أنّ الجومة دلإ نرح   خارلص المدتج، أنهر دق ا  دلاءد  المدتج للاستخ ام. أي 

 الق  ة ى ث تق يم أفضل أماء ماصرر ق صفرر  . 
 المدخل المب ي على أساس المستخدم ال وائي  .2

مالخ درر  المق د  إل   ،فهذا الم خل ي كز ى ث ي تم  هذا الم خل ى ث  ضر الزبون ىلإ الس ع 
ض م ة الاهتمرم  رل رجر  مالتوي ر  الظره ي  مالضمد   ىلإ ط يق جم   الخارلص ال ل س  
الم  مة دسبقرً مهو يُ  ُّ دلإ أهم الم اخل الت  توضع دفهوم الجومة، ى مر أن دبرمئ هذا الم خل 

)البك ي ال  مرء ف  هذا المجرل ددهم  تتفق دع دفره م الجومة ل  م دلإ المختايلإ م 
 (44.ص1997،
 المدخل المب ي على أساس التص ي  .4

مت د  الجومة  مدظو هذا الم خل دستوى المطر ق  ل متط بر )جومة المطر ق (،أي تت رررقق الجومة 
دتوج فت قيق الجومة يتم إذا كرن الم ىد درر تشربع الس رع مالخ درر  دتط برر  الزبرون متوي ررت 

أمالخ د  تشبع كل  المتط بر  الم  مة دلإ الزبرللإ أي ف ل در هو ص  ع ددذ الب ء، مف  كرل 
  ميت  ميتفق هذا الم خل درع ف سفر  ل جومة  .

 
 . المدخل المب ي على أساس القيمة 5

يؤك  أنار  هذا الم خل ى ث  بط الجومة دع الك ف  مالس  ، فق  ى فت الجومة  أنهر م ج  
لأيل الأس ر  مد اقب  الان  اع  أيل ك ف  ممفقر لذلك، فرن الس    أم الخ د  تق م ل زبون  التفوق 

مبهذا الا م يكون الس  ، مدوى  التس  م ف  الموى    رلس   الذي يكون يرم اً ى ث ش الهر
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الم  م، مسهول  الا رن  محاول المادع ى ث الأجزاء الت  ت خل ف  صدرى  الس ع أم تق يم 
  ، ىدرص  دهم  تؤث  ى ث الزبون ف  اخت ر ه ددتوجرً أم خ د  د  مة. الخ د

 (57. ص2001)البك ي ،دلإ جرنب أخ  فق  ح م د اخل الجومة ى ث الد و الآت  : 
د خل المدتج: ميقا  بهر دق ا استجر   خارلص أمدواصفر  المدتج أمالخ د  لت قيق  .1

 المطر ق .جومة التام م مي  ة ىم    الادع ف  ت قيق جومة 
 د خل المستخ م )المسته ك(: ميقا  بهر دلاءد  المدتوج أم الخ د  للاست مرل. .2
د خل المجتمع )المجتم  (:ميقا  بهر التكرل ف الت  يت م هر المجتمع ىد  تق يم خ د   .3

 أم ددتج د يب ل سوق.
مدمر تق م نلاحظ  رن الجومة ت ب  ىلإ هوي  ب   أم حضر ة ىلإ ط يق الس ع مالخ در          

الت  تق دهر للأسواق الم     مال مل  ، إذ أنهر ت ب  ىلإ دق ا  التزام المدظمر   رلجومة لت كس 
الشكل الآت    صو ة الدظرم الاجتمرى  مالأخلاي  الذي يسوم المجتمع مالمدظمر . ميوضع

 انب مدجرلا  تأثي ا  الجو. جو 
مهدرك كترب آخ من نظ ما إلث الجومة دلإ ددظو يلإ فقط الأمل ل زبون إدر المدظو  الآخ  فهو 

 (52. ص2003)ال يوه ج ، ل مدتج مى ث الد و الآت  :
  الجودة من وجوة نظر الزهون   .1

الجومة ت د  م ج   ىّ ع  الجومة  أنهر ت ب   توي ر  الزبون أم التفوق ى يهر. ف  حيلإ ىّ ع
جومة المدتوج أم الخ د    يث تفوق أم تقربل دتط بر  الزبون متوي رت . مانطلايرً دلإ هذا 
المدظو ، فرن ل زبرللإ حرجر  متوي ر  دخت ف  ل مدتوج أم الخ د  مه  ب م هر تأخذ توي ر  

ت ب   حرجر  دخت ف  ل جومة، ىلإ ط يق تام م المدتوج  مستوير  دخت ف  لك  يمكلإ دقرب   أم 
الزبرللإ م غبرتهم، إذ يمت ك المدتجون تارد م دخت ف  لفئر  دخت ف  دلإ الزبرللإ، مه  ى ث 
ال موم تشي  إلث جومة التام م المتم   . ب  ج  تام م خارلص الجومة ل مدتوج أم الخ د ، 

تطب ق   مر لك  تقربل توي ر  الزبرللإ دلإ الجومة ثم ي فع التام م ل  م  ر  ل تأا  دلإ إدكرن   
يت ع التوصل إلث إنترج س   . أم خ د   رلجومة الت  ي غب بهررر الزبررررون يتضع دمر م م ف  

 .أىلاه إن الزبون هو الذي تب أ    ىم    الجومة
مدمر تج   اةشر ة إل  ، اذا كرن أماء المدتوج أم الخ د  أفضل أم أى ث دلإ توي ر        

اء ي قق ل  حرل  دلإ ال ضر ميول  ل ي  إم اار  رن المدتوج أم الخ د  الزبون فرن هذا الدوع دلإ الأم
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ىرل   الجومة. مى ث ال كس دلإ ذلك، فإذا كرن الأماء ايل دلإ توي رت  فرن ذلك ي قق حرل  دلإ 
ى م ال ضر ميول  ل ي  إم اار  رن المدتوج أم الخ د  ماطئ . زيرمة ى ث ذلك إذا كرن إم اك الزبون 

  ىد لذ ي ّ  جومة المدتوج أم الخ د  ىرل  ، ف  حيلإ إذا كرن إم اا  أيل دلإ أاب  دلإ توي رت
ارن إم اا  دسرمير لتوي رت  ىد لذ  توي رت  ىد لذ يدظ  إلث الجومة ى ث أنهر ماطئ . إدر إذا

 (55. ص1996)عقيلي والعبدلي، يت قق نوع دلإ التوازن. 
 . الجودة من وجوة نظر الم تج  2

سبق مأش نر إلث الجومة  مدظو  الزبون ت د  ت ب   توي ر  الزبون أم التفوق ى يهر، ادر الجومة 
 لهر    يلإ : (Producer) مدظو  المدتج 
: دق ا استجر   خارلص أمدواصفر  المدتج أم الخ د  لت قيق الجومة اولوما               

 الم غوب )جومة التام م(.
  ي  ة ال م    ف  ت قيق دواصفر   التام م)جومةالمطر ق ( :وثانيوما               

    إن تم ت  ي  دفهوم الجومة يمكلإ القول إن الجومة ت د  الملاءد  بيلإ المدتجر  أم الخ در  
 المق د  مبيلإ توي ر  الزبون أي الملالم  للاست مرل .

 تطو  إما ة الجومة  -2
شرطر  البش ي ، إذ د  هذا المفهوم  م احل محقب ت   الجومة دلإ المفره م الت  ا تبطت  رلد

زدد   دت  مة حتث مصل الث در مصل ال   الآن دلإ تق م ف  المضمون أم الم توى حيث يط ق 
ى    اليوم  أنظم  الجومة الشرد   أم إما ة الجومة الشرد   د ب ة ىلإ د خل أم ددهج ج ي  يرلم 

رص ة لدظ ي  اةما ة مالمتم    بت قيق الجومة ى ث دجموى  دبرمىء مأسس تجس  التوجهر  الم 
. 2000)ال   ،  الشرد   لكسب  ضر الزبرللإ مف مر يأت  است  اض لم احل تطو  إما ة الجومة:

 (44ص
 مرحلة قبل الثورة الص اعية )مرحلة الربط وسيطرة العامل على الجودة( .1

الترسع ىش  الم لامي  رلاىتمرم تميز اةنترج ف  المّ ة الممت ة دلإ الق ن السرمس ىش  محتث 
ى ث ف م أم دجموى  صغي ة دلإ الأف ام ال رد يلإ ف  إنترج كم ر  صغي ة دلإ المدتجر ، مدمر 
يلاحظ ف  هذه ال  ب  اىتمرم نظرم الجومة ى ث تول  هؤلاء دسؤمل   اةنترج  شكل كردل  مر ف  

  .المسته ف  أم  ذلك دسؤمل   دطر ق  دواصفر  المدتوج ل م ريي  الموضوى 
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 مرحلة بعد الثورة الص اعية )مرحلة الربط وسيطرة المشرف على الجودة( .2
لق  شه  الق ن المرض  تطو ا  دهم  ف  المجرلا  الايتارمي  مالادرع   مدلإ أهم ت ك 
التطو ا ، زيرمة حجم اةنترج نت ج  استخ ام الآل  مزيرمة ى م ال رد يلإ ف  المدظمر ، مالمشر يع 

ما تفرع دستوى جومة المدتجر  مالخ در  دمر مفع ددظمر  الأىمرل ى ث الأخذ  مب أ  الادرع  
التخاص ىلإ ط يق مضع ال رد يلإ الذيلإ يؤممن أىمرل دتمرث   ف  مح ا  أم أيسرم يكون 
 المش ع ى يهر دسؤملًا ىلإ د اقب  جومة المدتجر  أمالخ در  الت  تختص بهر .

 (99.ص2003)ال لاق،
 العلمية )مرحلة الربط وسيطرة التزتيش على الجودة( مرحلة الإدارة .3

ارن لظهو  ح ك  اةما ة ال  م   ف  دط ع الق ن ال ش يلإ ب يرمة )ف م يك تري  ( مدر ي د  دلإ 
م اسر  ف  دجرل ال  ك  مالويت أث ا ماض ر ف  الفال بيلإ مظ فت  اةنترج مال ير   حيث أمى 

ي  استق ت إما ة الجومة  قسم دستقل يتولث دسؤمل   ذلك إلث ظهو  در يسمث  ف ص الجومة، م 
 .ال مل ال يرب  ى ث الجومة ف  ددظمر  الأىمرل

مرحلة السيطرة على الجودة إحصائيا )مرحلة الربط والسيطرة على الجودة باستخدام  .4
 الأساليغ الإحصائية(

دظمر  (، نت ج  تبد  د1960-1940ظه   هذه الم ح   ف  ال  ب  الممت ة بيلإ ىرد  )
الأىمرل أس وب اةنترج الواسع متدم ط المدتجر  دمر سرى  ى ث استخ ام الأسرليب اةحارل   
ف  دجرل ال ير   ى ث الجومة مكرن دلإ أهم هذه الأسرليب نظ ي  الاحتمرلا   رستخ ام ال يدر  

مة ى ث الذي استخ م ال ير   اةحارل   ى ث الجومة.ىلا اةحارل   مدلإ اب ز  مام هذه الم ح  
ذلك فق  استخر م خ الط الس ط ة الت  كرن لهر أث دهم ف  الس ط ة اةحارل   ى ث ال م    

 اةنترج   به ع الويوع ى ث دستوى الجومة المت قق.  
 
 مرحلة توكيد الجودة )مرحلة الربط والسيطرة ال وعية الشاملة( .5

طو  ل كون أس وبر دهمر ف   ظه  دفهوم تأاي  الجومة ف  الخمسيدر  دلإ الق ن المرض ،مي 
دجرل ال ير   ى ث الجومة، ماىتم   ى    ف مر     ف سف  إما ة الجومة الشرد  . إن دفهوم تأاي  
الجومة يقوم ى ث ف سف  دفرمهر أنّ ت قيق إنترج دلإ ممن أخطرء مبمستوى ىرلٍ دلإ الجومة 

لإ د ح   التام م محتث يتط ب دلإ ددظمر  الأىمرل  ير   شرد   ى ث جم ع ال م  ر  ب ا د
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د ح   مصول المدتج إلث الزبون دمر يتط ب ت رمن جم ع اةما ا  الم د   ف  ددظمر  الأىمرل 
لتدفيذ د احل اةنترج المخت ف  مال مل ى ث استخ ام السبل اللازد  لمدع ميوع الأخطرء ف  أي 

 (66.ص1999)ال لاق،  د ح   دلإ د احل اةنترج.
مة ه  بدرء يشت ك ف   جم ع الم دييلإ فهو نشرط تتكردل ف   جهوم يتضع دلإ ذلك أنّ الجو 

ال رد يلإ ماةما ا  الم د   ى ثَ ن و دتدرسق بوسرط  تبد  دب أ الاتارل المبرش  لتجسي  ش ر  
اةنترج دلإ ممن أخطرء. فضلًا ىلإ ذلك، فإن تطبيق دفهوم تأاي  الجومة يتط ب استخ ام أنواع 

ر ال ير   الويرل   ميقا  بهر ااتشرع الخطأ يبل ميوى  مال مل ى ث ددع دخت ف  دلإ ال ير  ، مدده
ح مث ، مالدوع ال رن  هو ال ير   الم ح    مت د  أن تقوم الجهر  الم د   ف  ددظمر  الأىمرل 
 ف ص المدتج     كل د ح   دلإ د احل تاد    به ع التأا  دلإ دستوى جومت .  ا غ  أخ ى 

ادع دلإ د ح   إلث أخ ى إلا     إن يتم ف ا  مالتأا  دلإ دستوى لا يدقل المدتج ت ت ال
جومت . مأخي ا ال ير   الب  ي  ميقا  بهر أن يتم التأا  دلإ جومة المدتج الدهرل  يبل انتقرل  إلث 

 الزبون به ع التأا  دلإ دق ا  صلاحيت  للاستخ ام . 
 إدارة الجودة الاستراتيجية .6

( مكرن  سبب المدرفس  الش ي ة بيلإ 1980-1970ظه  هذا المفهوم ىلإ الجومة در بيلإ ىرد  )
ددظمر  الأىمرل ل  اول ى ث ااب  حا  سوق  ، خرص  دلإ المدظمر  ال ر رن   الت  غز  
أسواق ال رلم  مدتجرتهر الت  تتميز  رلجومة ال رل   مالأس ر  المقبول ، مدمر تج   اةشر ة إل   فرن 

الأد يك   ه  أمل ش ك  أد يك   تبدت إما ة الجومة الاست ات ج   ل رويوع إدررم  (I.B.M) ك  ش
الم  ال ر رن  مي  تضمرلإ دفهوم الجرومة الاست ات ج   ىر ة إ  ررم أسرسير  دلإ أهمهر ت بير  دتط بر  

ن ، يزام ى ثَ الزبون متوي رت  به ع إ ضرل . دمر يست زم تبد  دستوى الجومة الذي ي  مه الزبو 
ذلك فإن الجومة ه  ىم    دتكرد   لا يمكلإ تجزلتهر أم يبولهر ف  دجرل ممن آخ . مانطلاير دلإ 

 (88.ص1999)ال لاق، ذلك فرن الجومة دسؤمل   جم ع ال رد يلإ مالم دييلإ ف  المدظم .
 إدارة الجودة الشاملة .7

ف  الويت ال اهلإ، مسبب ظهو ه  مدر زال يُ مل      1980ظه  دفهوم إما ة الجومة الشرد   ىرم 
تزاي  ش ة المدرفس  ال رلم  ، مااتسرح الادرى  ال ر رن   للأسواق، مخرص  الب  ان الدرد    مإزاء 
هذا الوضع يردت الش كر  الأد يك   بتطوي  دفهوم إما ة الجومة الاست ات ج   متوس   ، بزيرمة 

ف  دجرل ت سيلإ الجومة متف يل أسرليب  جوانب أا   شمولا مىمقرً ماستخ دت أسرليب دتطو ة
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تأاي  الجومة ل ابع أس وبر  يرب ر است ات ج ر ى ث الجومة، مي سب هذا يتضع أن إما ة الجومة 
الشرد   ه  ف  الوايع تطوي  ةما ة الجومة الاست ات ج   ، بوصفهر مسي   مفرع   استخ دتهر 

 ر رن   لأسوايهر، حيث نهجت الش كر  الش كر  الأد يك   مالأم مب   لا  غزم الادرى  ال
ال ر رن   نهجر دتطو ا ف  دجرل ت سيلإ الجومة أسمره  ال  الجومة ال ر رن   رل ير   الشرد   ى ث 
الجومة  مبدرءً ى ث در تق م ، يمكلإ القول أن إما ة الجومة الشرد   ف سف  إما ي  ح ي   أم نظرم 

لكل ش ء ف  المدظم  دلإ أجل ت سيلإ. دخ جر  إما ي شردل يرلم ى ث إح اث تغي ا  جذ ي  
المدظم  متطوي هر مبأيل ك ف ، به ع ت قيق أى ث م ج  دلإ ال ضر لزبرلدهر، ىلإ ط يق إشبرع 

 حرجرتهم م غبرتهم. ميوضع الشكل الات  تس سل هذه الم احل. 
 : تعريف ومستويات جودة الخدمات المصرفية 3

دلإ الجومة لك  تبقث ف  سوق المدرفس ، مإذا در  إن المار ع ت مل ى ث ت قيق دستوى ىرلٍ 
أ ام  هذه المار ع إن ت تم  ى ث أسب    الجومة بوصفهر أماة ل مدرفس  فإن ى يهر أن تدظ  
إلث الجومة ى ث أنهر ف ص  ة ضرء الزبون، مل س ى ث أنهر ط يق  لم رلج  المشرال التشغي    

 اليود  .
فق  ىّ ع جومة الخ د  الما ف    أنهر لهر ىلاي   ق  ة الما ع ى ث تق يم خ در  تلالم  

توي ر  الزبون أم تتفوق ى يهر. ف  حيلإ ىّ ع جومة الخ د  الما ف   ى ث أنهر ق رس لمق ا  
تطربق دستوى الجومة المق د  دع توي ر  الزبون. مبيّلإ أنّ ىم    ت  يف جومة الخ د  

 ايبتهر تخت ف ك ي اً ف  يطرع المار ع ق رسر إلث القطرع اةنترج  المتم ل  رلس ع الما ف   مد
الم موس  ،بوصف أنّ الجومة الم  ك  ف  الخ د  الما ف   ه  غي  الجومة. الم  ك  ف  الس    
الم موس ، مى ث هذا الأسرس فإن الزبون تكون أحكرد   شأن جومة الخ د  الما ف   ى ث 

   تق يم الخ د  فضلًا ىلإ الأسرس المستد  ى ث المدرفع الدهرل   الت  يجديهر أسرس جومة ىم 
 (90.ص1999)ال لاق، الزبون درلإ الخ د  .

   
 انواع جودة الخدمات المصرفية

             هدرك خمس  دستوير  لجومة الخ در  الما ف   يمكلإ ت  ي هر ى ثَ الد و الآت  :
الت  تم ل دستوى جومة الخ در  الما ف   الت  يتوي ون دلإ الزبرللإ م الجودة المتوقعة:  .1

 أن ي ا وا ى يهر دلإ الما ع الذي يت رد ون د  .
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مه  دق ا  إم اك إما ة الما ع لدوع   الخ در  الت  تق دهر لزبرلدهر الجودة المدركة:  .2
 مالت  ت تق  أنهر تشبع حرجر  الزبرللإ م غبرتهم.

ؤمى بهر الخ د  الما ف   دلإ دوظف  الما ع مه  الط يق  الت  تالجودة الز ية:  .3
 متخضع لمواصفر  الدوع   المط وب .

 مه  الجومة الت  تؤمى بهر الخ د  ف لا.الجودة الزعلية:  .4
 . مالت  تكون د ل استقطرب لأاب  ى م دمكلإ دلإ الزبرللإالجودة المروجة للزهائن:  .5
 : العوامل المؤثرة على توقعات الزهائن4

ي ى البرح ون مالمختاون ف  هذا المجرل أن هدرك ىوادل دت  مة تؤث  ى ث توي ر  الزبون أم 
 (334. ص2002)الضمو ، المستفي  دلإ الخ د  مه  ى ثَ الد والآت : 

  :اتصالات الكلمة الم قولة .1
 مه  تشي  إلث آ اء أص يرء الزبون مد ر ف   خاوص الما ع الذي ي غب الت ردل  د   .  
 الحاجات والتزريلات الشخصية:  .2

ميقا  بهر ت  ع ى ث ال رجر  أم التفض لا  الت  ي اهر الزبون أم المستفي  دلإ   
الخ د  الت  تهم  د رل ى ث ذلك ،د  ف  إذا كرن ي تق  الزبون أنّ هدرك ض م ة ف  أن ي ت ي 

 ال رد ون ف  الما ع لبرسر أم زير خرصر.
  التجارب السابقة:  .3

إلث ض م ة تبد  إما ة المار ع المستم  ل س رير  الت  سبق مأنْ اىترم  مه  تشي   
الزبرللإ ى يهر .د رل ذلك، إذا كرن الزبون دلإ المت رد يلإ ال الميلإ ام المدتظميلإ لما ع د يلإ 
مان  ف  كل د ة ي خل الما ع ي قث ت حيبر دلإ ال رد يلإ ف  ، فرن الزبون يابع د ترما ى ث 

 ( 55.ص 2001)أحم ،  يتويع حاولهر ف  كل د ة يزم  فيهر الما ع.الم رد   ال ط ف ، م 
 
 
  الاتصال الخارجي:  .4

أي استخ ام مسرلل الاتارل المتدوى  لج ب انتبره الزبون تجره جومة الخ د  الت  يق دهر   
الما ع . د رل ذلك اةىلان المدشو  ف  أح ى الا ف اليود   الذي يقول أن الخ در  
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 ة ى ث د ا  السرى ، هذا اةىلان يج ل ل ىَ الزبون انطبرىر  جي ة ىلإ الما ف   دتواف
 خ در  الما ع الم د .

 
  إدارة جودة الخدمة )مدخل تحليل الزجوة( 

لق  أم ك الم ديون ف  المار ع التجر ي  أهم   جومة الخ در      أن تبيلإ لهم حجم التكرل ف 
الت  ي  تت تب ى ث تق يم خ در  ددخفض  الجومة أم ممن دستوى توي ر  الزبون،  البرهض 

منت ج  لذلك، اهتمت المار ع الم د    رستخ ام دفره م متطب قر  دت  مة كرن اله ع ددهر 
ت شي  دخت ف الأنشط  مالف رل ر  للا تقرء  مستوى جومة الخ در . ممفقر ل أي فإن لجومة 

همر الجومة الفد   مت تبط  رلدترلج المت قق  ىد  تق يم الخ د ، ف  حيلإ الخ د     يلإ  ل سلإ 
يط ق ى ث الب   ال رن   رلجومة الوظ ف   ميقا  بهر الط يق  أم الك ف   الت  يتم بوسرطتهر 

 إيارل دكونر  الخ د  الفد   إلث الزبون.
ر  ف  ى م دلإ الدمرذج مدلإ الج ي   رلملاحظ ، إن البرح يلإ ص ما دفهوم جومة الخ د        

به ع ت  ي  مت  يل دارم  فجوة الخ د ، مدسرى ة الم دييلإ ف  ددظمر  الأىمرل ى ث ك ف   
أنموذج  (ت سيلإ  الجومة. مدلإ أب ز هذه الدمرذج الأنموذج الذي طو ه كرل دلإ مأط ق ى   
م اء فشرل الفجوا ( حيث مضع هؤلاء البرح يلإ دلإ خلال هذا الأنموذج الفجوا  التر  تكملإ 

 (88.ص1997)بلإ دبر ك، الخ در  مه  ى ثَ الد والآت :
 الزجوة الأولى : الزجوة بين توقعات الزهون وإدراك إدارة الم ظمة

طبقرً للأنموذج فإن الفجوة الأملث ت  ث  سبب الاختلاع بيلإ تويع الزبون مدر يتاو ه الم  اء 
 شأن هذا التويع، فق  لا ت  ك مالمرً الاما ة ب ي   غبر  الزبرللإ مك ف   حكم الزبون ى ث دكونر  

 هر الخ د ، لأن الم  ودر  الت  ل يهر غي  ص     ىلإ السوق ام أنمرط الط ب ي  تم تفسي
 (. 362: 2002 شكل خرطئ )الضمو ، 

الزجوة بين إدراك الم ظمة لتوقعات الزهون وتحديد درجة دقة  مواصزات  :الزجوة الثانية 
ت   هذه الفجوة دلإ أمسع الفجوا  ف  ى م دلإ المدظمر  إذ لا ت تق  الجومة إلث  الجودة:

مؤمي  إلث د ل هذه الفجوة ك ي ة دستوى توي ر  الزبرللإ المستفي يلإ دلإ الخ د . مأن الأسبرب ال
 دلإ أهمهر ى م مجوم أه اع د  مة مماض  ، مض ف التزام اةما ة  جومة الخ د  مغي  ذلك.. 

 الزجوة الثالثة : الزجوة بين مواصزات الجودة وأداء الخدمة الزعلية 
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ة المدرسب  ميقا  بهذه الفجوة إن اةما ة ي  تفهم توي ر  الزبون متضع أم ت  م دواصفر  الجوم
لم ل هذه التوي ر  إلا إن جهوم المدظم  ف  تق يم الخ د  ي  لا ت تق  إلث دستوى توي ر  
الزبون، مدلإ الأسبرب الكردد  م اء هذه الفجوة ى م مضوح أم تدريض الأمما  أم ى م الأخذ 

 ك. مب أ مضع ال جل المدرسب ف  المكرن  المدرسب، ممجوم نظم  يرب   غي  ددرسب  مغي  ذل
 الزجوة الرابعة : الزجوة بين الوعود المعطاة للزهون وهين أداء الخدمة

تظه  هذه الفجوة نت ج  ى م التطربق بيلإ الوىوم الم طرة شأن الخ د  ىلإ ط يق الأنشط  
الت ميج   مبيلإ الأماء الف    ل خ د  المق د  ل زبون، مي وم سبب هذه الفجوة إلث ض ف 

ال م  ر  مالتسويق، مكذلك بيلإ المسؤمليلإ ىلإ الب ع ماةىلان الاتارل بيلإ المسؤمليلإ ىلإ 
 مال م  ر . 

 الزجوة الخامسة : فجوة الخدمة المتوقعة 
نت ج  الفجوة ال ا    تدشأ الفجوة الخردس  مالسبب ف  مجومهر ى م ت ب    غبر  الزبون  م دث أنّ 

بيلإ الشكل ف  أمنره أنموذج ت  يل الخ د  المق د  لا تتطربق دع الخ د  المتوي   دلإ الزبرللإ مي
 (77.ص2000)ال   ، .الفجوة 

                                
 تطوير جودة الخدمات المصرفية

إن ىم    تطوي  الخ در  الما ف   ه  ىم    دت ا ط  مدكم   ل مل نشرط الما ع، كمر أنهر 
ت   ىم    ض م ي  محيوي  ف  ظل تزاي  المدرفس  الت  ت فع الما ع إلث تطوي  خ درت  
الما ف   دلإ أجل إشبرع حرجر  الزبرللإ الج ي ة، مجذب دزيٍ  ددهم مالم رفظ  ى ث الزبرللإ 

مرن ى م دغرم تهم إلث دار ع أخ ى، ميقا  بتطوي  الخ در  الما ف   إضرف  ال رلييلإ مض
دزاير ج ي ة لت ك الخ در    يث تؤمي هذه المزاير إلث زيرمة الط ب ى ث الخ در  المق د . إن 
ىم    تطوي  الخ در  الما ف   ت   أح  الأسبرب الت  ت فع الث استم ا  نشرط الما ع مدلإ 

  الم رفظ  ى ث الزبرللإ ال رلييلإ مجذب زبرللإ ج م مزيرمة ي  ت  ى ث المدرفس ، ثمّ زيرمة ي  ت  ف
)الضمو ، مته ع ىم    تطوي  الخ در  الما ف   ت قيق الأه اع الترل   ل ما ع .  

 (338. ص2002
 جذب زبرللإ ج م ل ما ع. .1
 زيرمة حجم ت ردل الما ع ىلإ ط يق تق يم خ در  ذا  جومة ىرل  . .2



17 

 

  تستط ع ت قيق أس ر  است درل   )اى الب ع  أس ر  د تف  (، فرلزبرللإ إن جومة الخ د .3
 ىرمة در يكونون دست  يلإ ل فع أس ر  ىرل   ل خ در  الت  ت ب  توي ر  الزبرللإ.

 د ريي  جومة الخ د  الما ف  
أخذ  د ريي  جومة الخ د  الما ف   دسم ر  مىدرميلإ دخت ف  مدتغي ة د ل دبرمئ الجومة، 

لجومة، مد ريي  الجومة، مدتط بر  الجومة إلا أنهر تاب ف  دجرل ماح  مي  يسمت مسمر  ا
 د ريي  الجومة ى ثَ نوىيلإ همر :

  د ريي  تت  ق  جومة المدرفع الدهرل   الت  ي ال ى يهر المستفي  دلإ الخ د 
 . د ريي  تت  ق  جومة ىم    الخ د 

لكترب ف  ال  وم الاما ي ، ميمكلإ ى ض أ  رم مي  تدرمل د ريي  الجومة ى م كبي  دلإ البرح يلإ ما
 أم دؤش ا  الجومة ى ث مفق در ي   :

          الاعتمادية  .1
مت د  ي  ة الما ع ى ث إنجرز أم أماء الخ د  الما ف   المق د  مى ثَ ن و مييق مبأيل 

الخ در   الأخطرء. ي   هذا المع ر  الأا   أهم   مت سسرً دلإ الزبون، إذ يقوم الما ع بتق يم
 أماء ثربت مباو ة مق ق  حيلإ يتم الط ب ى يهر مبأيل أخطرء دمكد . مى ث سبيل الم رل فرلزبون 
ي غب ان يق م ل  الما ع خ د  تتسم  رل ي  دلإ حيث الويت مالس ي  مالانجرز، تمردرً د  مر 

 مى ، متب   هذه السم  دلإ خلال حاول الزبون ى ث :
  ب  ض جي  مف رل مف  الويت المدرسب.الخ د  الما ف    أماء ثربت م 
   . ى م  قرء الزبون د ة طوي   ل  اول ى ث الخ د  الما ف   المط وب 
 الاستجابة  .2

إن الاستجر   ت د  م ج  است  ام ال رد يلإ ى ث تق يم الخ د   رلد و الذي ي قق  غبر  الزبرللإ، 
 ث مفق تاو  الزبون فضلًا مالتفرىل  س ى  دع المشرال غي  المتوي   مح هر  او ة جي ة ى

-ىلإ الويت الذي ي ّ  جزءاً دهمرً دلإ الاستجر  . متب ز هذه السم  لمق م الخ د  ىلإ ط يق : 
 ( 61.ص 2001)أحم ، 

 .أماء الخ د   رلس ى  القاوى 
 .إنجرز الخ د   أيل دلإ الويت المتويع لهر دلإ الزبون 
  . ا ف   دواجه  المشرال مح هر  أياث س ى  دمكد 
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     لة الوصول والحصول على الخدمة  سوو  .3
ميقا  بهر إدكرن   الزبون ف  ال اول ى ث الخ د   سهول  ميس  ف  المكرن مالزدرن المدرسبيلإ 
مي ال ى يهر الزبون  سهول  دلإ الاتارل المبرش ، مالذي يضملإ ف ص  ال اول ى ث 

 -الخ د ، مي  يقوم دق م الخ د  بتوفي  در يأت  : 
 ت ف  ، لغ ض ت ب   ط ب الزبون  س ى .أجهزة اتارل دخ 

استخ ام مسرلل اةىلان مسي   للإىلان ىلإ الخ در  الت  يق دهر الما ع لزبرلد ، لغ ض 
زيرمة حات  السوق   دقر ن   رلمدرفسيلإ الآخ يلإ مدلإ ثمّ زيرمة ى م الزبرللإ المت رد يلإ دع 

 الما ع. 
  الجدارة والأهلية .4

ف  الما ع ل مهر ا  مالم ر ع اللازد  لأماء الخ در  مت د  دق ا  ادتلاك ال رد يلإ 
الما ف  ، مي  ي ال دق م الخ د  ى ث شهرمة تق ي ي  ىلإ دستوى الج ا ة الت  يتمتع بهر دلإ 
التزاد  متق يل نقرط الض ف ىد  أماء خ درت . مكذلك ي  ة دق م الخ د  ى ث جذب زبرللإ ج م 

 ف  :الما ع، متب ز الج ا ة ل ى دق م الخ د  
 .دق ا  ي  ت  ف  حل المشرال الم  ممة 
 .دق ا  است  امه م غبت  ف  تق يم الخ در  الما ف   ل زبرللإ 
 .دزاير تدرفس   تؤه   ل تغ ب ى ث المدرفسيلإ 
    . الكفرءة مال  م   مالشهرمة التق ي ي  لتقي م ج ا ت 
 المصداقية   .5

مت د  الأدرن  مالا ق مال ق  المتبرمل  ف  أماء الخ د ، أي الق  ة ى ث تق يم الخ د   ا ق     
مىدري  فرلق  دلإ ممن ال رق الض    رلزبرللإ سواء أارن درميرً أم د دويرً، مى ث سبيل الم رل هل 
ان الما ع سيت ردل دع دتط بر  الزبرللإ  س ى  ترد ؟ أم هل اذا أممىت أدوال  ل ى 
الما ع سيتم ال فرظ ى يهر دلإ التلاىب مالس ي  أم التخزيلإ نت ج  اةهمرل ؟ ملأن هذه الاف  

 (81.ص2000)ال   ، دهم  ف  خ در  الما ع ل م هر ى ث توفي الآت  :
 .ت زيز ال ق  المتبرمل  بيلإ دق م الخ د  مالزبون 
 .  مىم ملاء الزبرللإ ل ما ع الذي يت رد ون د 
 اً ل ت ميج ىلإ خ در  الما ع.  ضر الزبون يكون دا   
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 الكياسة والمجاملة   .6

مه  ت د  دق ا  توف  الشفرف   ل ى ال رد يلإ ف  الت ردل دع الزبرللإ ماحت ادهم متق ي هم مي  ة 
 دق م الخ د  ى ث است هرم ثق  الزبرللإ  رلخ در  الما ف  . 

 معرفة الزهون وفومه  .7
دمر يتط ب بذل المزي  دلإ الجه  لفهم حرجر   مت د  إدكرن   ال اول ى ث الخ د   سهول ،

الزبرللإ م غبرتهم، ف  الاتارل المبرش  د هم، مالتّ  ع ى ث الخ د  المط وب ، مبمر ي قق 
  ضرهم ىدهر ميتط ب إش ر  الزبرللإ  رهتمرم اةما ة مال رد يلإ   ، متب ز تفهم دق م لخ د  دلإ :

   رلزبون.دق ا  تفهم دق م الخ د  لمتط بر  الخرص  
  . دق ا  تفهم دق م الخ د  لمشرى  الزبرللإ، مهل يق   هذه المشرى 
 
 الأمــان  .8

مي د  دق ا  توف  أجهزة السلاد  مالأدرن ماةج اءا  الم تبط  بهر حفرظرً ى ث دمت كر         
 الزبرللإ. فلا يمكلإ إن يقوم الزبون  إي اع أدوال  مدمت كرت  ف  دا ع يزمام ف   حرلا  الغش

 مالس ي  متب ز هذه السم  دلإ: 
 . الخ د  الما ف   الت  تكون خرل   دلإ الس ي  مالمخرط 
 .الالتزام  رةج اءا  الأدد   ماخل الما ع 
 . إخضرع ال رد يلإ  رلما ع ل  ير   مبرستم ا 
  .إش ر  الزبون  رلأدرن ىلإ ط يق  ؤيتهم لأجهزة ال مري  المدتش ة ماخل الما ع

 (97.ص2000)ال   ،
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  الت افسية الميزة مزوومالمحور الثاني: 
ان لميزة التدرفس   البرنك   دفره م ك ي ة م ت ر يف ى ه دلإ يبل البرح يلإ ف  هذا المجرل ا اء 

شتث م دؤمي  الث دي ان ماح  ألا  م هو دي ان تف يل دب ل   التدرفس بيلإ  د ي ة  رسرليب
المست م يلإ أم المدرفسيلإ  لمست م   د يد  ،  م تجسي  هذه المدرفس  لت ايل م تضميلإ اا   
دسرح  تسوي    لهذه المست م   فهذه  يشغل دفوهم الميزة التدرفس   حيزا م دكرن  هرد  ف  كل 

ما ة الاست ت ج   م ايتارمير  الاىمرل ، فه  تم ل ال دا  الاست ات ج  دلإ دجرل  الأ الا
 ال  ج الذي يق م ف ص  جوه ي  لك  ت قيق المدظم   ب    دتواص    رلمقر ن  دع ددرفسيهر 

 (.2012:230) شي  ،
مي ل دفهوم التدرفس   ى ث دستوى المدظم  ي دث الق  ة ى ث تزمي  المسته ك  أم ال ميل 

م خ در  أا   كفرءة مفرى    دلإ المدرفسيلإ الاخ يلإ ف  السوق الم     مال مل   ،   مدتجر 
متقرس التدرفس   دلإ خلال د  لا  نمو المدظم  م ي  تهر ى ث ت قيق حا  ااب  ف  السوق  

 (. 2005:116)سرلمرن ،
مالكمرلد رتهر مدو مهر ف  مي م  دفهوم الميزة التدرفس   حول ي  ة المدظم   كرف  س رسرتهر مي  اتهر 

تطوي  ىدرص  دهم  مىدرص  د  مة لاختبر  ال ميل لمدظم  ممن اخ ى مددتجر  د يد  ممن 
اخ ى دمر يج  هر دتف مة م دتمريزة فث دجرل اىم اليهر ، كأن تكون الاملث ف  الادرى  أم دلإ 

  م الا برح المت قق  ال ش ة  الأملل دمر ي قق لهر د كز تدرفس  دتم لا فث نمو حاتهر السوق 
 (.2007:9)اسمرىيل   ماخ من ،

ميبل أن ن ط  ت ر يف ل ميزة التدرفس   نذك   أن  ل س هدرك ت  يف ثربت مدتفق ى    مهذا 
لاختلافهر  رختلاع البيئ  الم  مس  مالقطرع ، ف  فت ى ث أنهر الق  ة الت  تمكلإ المدظم  دلإ 

( ى ث porter، متوس ع ال ا  السوق   لهر، كمر ى فهر )الت مل م المواجه  الايجرب   ل مدرفس  
أنهر  مج م توصل المدظم  ألث ااتشرع ط ق ج ي ة أا   ف رل   دلإ ت ك المست م   دلإ يبل 

( في ى الميزة التدرفس   kotlerالمدرفسيلإ حيث م يكون مم هر تجسي  هذا الااتشرع دي ان ر. أدر )
لتدرفس    رلشكل الذي يا ب ى ث ددرفسيهر تق ي ه ، ميمكلإ ى ث أنهر  دق  ة المدظم  ى ث أماء ا

ت قيق الميزة التدرفس   بواسط  تدفيذهر لوظرلف ت مل ى ث خ ق ق م  فث دجرلا  تق يل الك ف 
 (.2012:230دقر ن   مدرفسيهر أم ال ميل ى ث أمالهر  أسرليب تقوم إلث التمييز ) شي  ،
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  الت افسية الميزة أهمية

ذا الموضوع تكملإ فث ااتسرب  الميزة التدرفس   م تطوي هر مهذا ي تب  ه فرً  تس ث أن اهم   ه
البدوك ل ت   ق   ف  ظل الت  ير  التدرفس   الت  نتجت ىلإ ت  ي  الخ در  الما ف   ،   يث 

ى ث ت قيق حرجر  ال ميل الما ف   س   ددرسب  دا عيدظ  ل ميزة التدرفس   ى ث انهر ي  ة 
م ف   ميت مدكرن ددرسبيلإ. م  رلترل  فه  دجموى  المهر ا  مالتكدولوج ر  م الموا م مالق  اتهر  

 -: 8:2018)تدس قهر ماست مر هر  لت قيق اد يلإ اسرسيلإ)د م ، دا عالت  تسطت ع إما ة 
دخت ف (  ت ب  احت رج   در دا ف  انترج ق م مددرفع ل  ملاء )فث شكل ددتجر  م خ -1

 اتهم أى ث دمر ي قق  المدرفسون.
 المتميز ىلإ المدرفسيلإ ف مر يخص الجومة مالس  .   -2

ت   الميزة التدرفس   دهم  لأي ددظم  ف  ىرلم اليوم م ذلك ل موااب  مالاستم ا  ف  الانشط  
 (72-71: 2010  ,ل   )ال كي  الاىمرل لذلك يمكلإ ت خ ض اهم   الميزة التدرفس    رلدقرط التر

 (:2017:185،)د م  ،
 انهر الوسي   الت  يمكلإ دلإ خلالهر التفوق ى ث المدرفسيلإ. -1
 انهر تدبع دلإ ماخل المدظم  م ت قيق ق م  لهر -2
 تج ل الموام الف ي ة ل تدظ م دتفق  دع الف ص الموجومة ف  البيئ . -3
 و ف  بيئ  ش ي ة المدرفس .يمكلإ ل مدظم  دلإ خلالهر البقرء م الدم -4
 تم ل دؤش اً ى ث المدظم  دوي ر تدرففس ر ف  السوق. -5
ت   دع ر اً نرج رً ل مدظمر  الدرج   لتميزهر  ريجرم الدمرذج المميزة م الج ي ة الت  لايمكلإ  -6

 تق ي هر  سهول .
 تق يم الميزة التدرفس   التوج   م الت فيز ف  المدظم . -7

 
 الب وك في الت افسية الميزة تحقيق معايير

تت قق الميزة التدرفس   دلإ خلال استغلال الأفضل  للادكرن ر  ، الموا م الفد   م غي هر دلإ 
الأدكرن ر  الت  يتمتع بهر الما ع مالت  تمكد  دلإ تام م م تطبيق إست ات ج   التدرفس   

 (:2013:205،ميمكلإ ت  ي   أهم هذه الم ريي  كمر ي   )ىبي ا  مالشب   ماخ من 
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 د ى تبد  دفهوم مأس وب أما ة الجومة الشرد   -1
 د ى الاهتمرم  رلت  يب المستم  ل  رد يلإ ، محجم المخاار  الت  ت ص  لذلك -2
 د ى الاهتمرم  بب وث التطوي  الما ف  -3
د ى مجوم توج  تسويق  ، أى است هرم حرجر  م غبر  ال ملاء ، كأسرس لتام م  -4

مس رسر  الاماء الما ف  م الخ د  الما ف   ، أضرف  الث الس    أه اع ماست ات جر 
 المستم  للاستجر   لهذه ال رجر  مال غبر  م التك ف دع دتغي اتهر.

 د ى ز ع متدم    مح الف يق الواح  ى ث دخت ف دستوير  الما ع. -5
 د ى توف  ال مرل  الما ف   المؤه  . -6
  ف  .د ى استخ ام أح ث تكدولوج ر ل ادرى  الما -7
 ال ا  السوق   ل ما ع منسبتهر الث إجمرل ال ا  السوق   ل جهرز الما ف . -8

 الق  ة ى ث الت ردل دع المتغي ا  البيئ   الم     م ال رلم  . -9
 الب وك في الت افسية الميزة انواع

 املا: الميزة التك ف  الآمنث:
مه  الميزة الت  يمكلإ  أن يجوز ى يهر اذا در كرنت تكرل ف انترج م تسويق ددتجرت  مخ درت  
أيل در يمكلإ ملايمكلإ أن تدخفض التكرل ف الث ح هر الآمنث  اف  آل  ، بل يدتج ذلك ىلإ تسي  

ك ي  ا  مدهر ا  المسي يلإ تسيي ا ف رلا مهذا  رلاسترذ الث دجموى  دلإ ال وادل كرلت فيز )دب م 
،2014:(8. 

 ثرن ر: الميزة الجومة ال رل  :
بتق يم ددتجر  مخ در  دا ف   دتميزة مىرل   الجومة مذا  ق م  كبي ة ف   دا عحيث يتفوق 

 .8):2014نظ  ال ملاء ى ث المدرفسيلإ )دب مك ،
 ثرل ر: ديزة التمريز

المدرفسون، أي مه  تق يم ددتجر  ت  ك دلإ يبل زبرللإ  أنهر ف ي ة ف  خارلاهر ىمر يق د  
 2014:تق يم ددتجر  م خ در  دتميزة لهر ق م  د تف   دلإ مجه  نظ  المسته ك.)البشى ، 

231. ) 
 الت افسية الميزة محددات

 :(2014:9تت  م الميزة التدرفس   دلإ خلال    يلإ ام نطرييلإ هرديلإ همر )دب مك ،



23 

 

 املا: نطرق التدرفس:
 الميزة التدرفس  ، مه :ه  ثلاث  أ  رم دلإ شأنهر التأثي  ى ث 

القطرع السوي : ي كس د ى تدوع دخ جر  المؤسس  الما ف   م ال ملاء الذيلإ يتم خ دتهم  -1
 مهدر يتم الاختبر  در بيلإ الت كيز ى ث القطرع د يلإ دلإ السوق أم خ د  ، 
ماخ  ر أم خر ج ر ،  م ج  التكردل ال أ س :   ي ب  ىلإ الم ى أماء المؤسس  لآنشطتهر -2

 فرلتكمل ال أس  الم تفع دقر ن  دع المدرفس ي  ي قق دزاير التك ف  الآيل أم التميز. 
 الب   الجغ اف : ي كس ى م المدرطق الجغ اف   ام ال مل الت  تدرفس فيهر المؤسس   -3

 ثرن ر:  حجم الميزة التدرفس  :
   رة المدتجر  مالخ در  كمر هو دبيلإ كلآت :ل ميزة التدرفس   مم  ال  رة د  هر د ل مم ة ال

د ح   التق يم: ت تب  أطول الم احل ، رىتبر هر ت ترج الث الك ي  دلإ التفكي  مالاست  ام  -1
 البش ي المرمي مالمرل  . تزي  المدرفس  لاهتمرم ى م دتزاي ة دلإ ال ملاء.

دلإ حيث الانتشر  حيث  د ح   التبد : ف  هذه الم ح   ت  ع الميزة استق ا  نسب ر -2
 المدرفسيلإ ب لوا ي كزمن ى يهر .

د ح   التق ي : ت  ع الميزة خلال هذه الم ح   ت اج ر متتج  شيئر فشيئر ن و ال كوم لكون  -3
  المدرفسيلإ يردوا بتق ي  ديزة المؤسس  ، مبرلترل  تت احع أسبقتيهر ى يهم.

ال رل    شكل س يع أم انشرء ديزة ج ي ة  د ح   الض م ة: تأت  هدر ت سيلإ متطوي  الميزة -4
ى ث أسس تخت ف تمردر ىلإ أسس الميزة ال رل   م د  ف  الويت المدرسب ل اج اء الت سيلإ م 

  التطوي  أم انشرء ديزة ج ي ة.
 

 الت افسية الميزةأبعاد 
ى ث ال غم دلإ تدرمل الامب ر  المدشو ة دفره م الميزة التدرفس   فهدرلك ال  ي  دلإ ال  اسر  الت  
اج اهر البرح ون الت  يردت   م  ر  الم اج   م الت  يل ل مزاير التدرفس   ف م يظه  تاد فر د  ما 

د ف ا  رمهر د لا لا  رم الميزة التدرفس   ف  الامب الاست ات ج  فهدرلك تاد فر  ى ي ة ي  تا
( لذلك فق   porterى ث اسرس المو م ام  الك ف  المدخفض  م التميز م الت كيز كمر ي د  )

 -اىتم    ال  اسر   ى ث الا  رم الات   :
 -التدرفس الس  ي: -1
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( ى ث ان التدرفس ى ث اسرس الاس ر  يكون مفقر للاس ر  2002:  49اذ يشي  ) الطلاف  ،  
مدرفسون مل س ى ث الط ب م الك ف  م ي  ت  م م المدظم   اس ر ا ايل دلإ اس ر  الت  ي  مهر ال

( . 72: 2011المدرفسيلإ ام اى ث ددهر م هذا ي تبط بدوع الزبرللإ م تاو اتهم )الجو ان  ،  
لذلك ي   الس   اماة التدرفس  هرد  اذا در احسلإ تدفيذهر فرلمدظمر  لا تستط ع ان ت  م اس ر ا 

ن ضبط  دستم  التكرل ف مان اغ ب   المدظمر  المتميزة تس ث الث ان تكون يرل ة ف  تدرفس   مم 
 (. 22: 2005خفض التكرل ف ىلإ المدرفسيلإ )الجبو ي ، 

 -التدرفس  رلجومة : -2
ل جومة دفره م ى ي ة فملإ المفره م الت  استخخ دت م  رشكرل دخت ف  فق  ت  ع ى ث انهر 

( ام ه   Alain &Gestion ,2001;319 حرجر  الزبرللإ )الس    ام الخ د  الت  ت ب  
اله ع ال يدرد ك  م المت  ك م الذي يتوجب دلإ خلال  ت سيلإ السع ام خ در  ى ث د  الزدلإ 

(،  Dilworth , 1992;609ا مر تق م المدرفسون مان جومة المدتج  رلادس لاتكون ل  غ ا ) 
 (.2017:186)د م ،

الجومة: ت   جومة الخ در  المق د  ل مستفي  دلإ ال وادل الآا   أهم   الت  تؤث  ف  أماء -
مح ا  ال مل ى ث الم ى الب ي  ،فجومة الخ در  المق د  ل مستفي يلإ ت طث أفض    لهذه 
الخ د  دقر ن  دع در يق د  المدرفسون الآخ من دلإ بدوك تجر ي  ،امر مأن اج اء الت سيدر  

ة ى يهر ي   دلإ الط يق الآا   فرى    ل تطو  ف  ال مل لآنهر ت تب  ديزة تدرفس       المستم  
ذاتهر تسرهم ى ث ت سيلإ سم   الما ع مزيرمة حات  السوق   .مي  تم ت  يفهر ى ث أنهر ال  رم 
 رل مل الا  ع دلإ أمل ل ظ  دع الاىتمرم ى ث تقي م ال مل ف  د  ف  د ى ألاتقرن ف  الآماء 

مأنهر الط يق  الت  تستخ دهر المدظمر  دلإ أجل ت قيق ف    ل ميزة التدرفس   مت   دسر ا  ،امر
ت   الجومة دلإ  204): 2014جي ا لت قيق  الدمو الس يع مالأ برح .)ىبي ا  مشب   ماخ من ،

المزاير التدرفس   المهم  نو الت  تشي  الث أماة الآش رء  او ة ص     لتق يم ددتجر  تتلاءهم 
 (2015:54دع احت جر  ال ملاء .)ميب مدداو ،

 -التدرفس الم من  : -3
    التط ق الث    ي الاس ر  م الجومة يتم الدظ  الث الب   ال رلث دلإ ا  رم الميزة التدرفس   
مهو الم من  الت  تم ل الق  ة الت  تستط ع دلإ خلالهر المدظم  م فقر ل مدظو  الاست ات ج  ان 

   دلإ المدتجر   مخت ف الانواع ل زبرللإ . ام ه  كمر ي  فهر ) ت  ض تشكي   ماس
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Evans,1997  ى ث تغيي  خطوط المدتجر   س ى  ف  مج  الط بر  المتغي ة ل زبون م  )
تكون  ردكرنهر ان تست م  تكدولوج ر ج ي ة م تكسب الفوال  التدرفس   ف  السوق م ال دا  المهم 

  المدظم  الث تطوي  ددتج ج ي  . ام ه  ي  ة المدظم  ف  الم من  مهو الويت الذي ت ترج
الم من : مه  الأسرس لت قيق الميزة التدرفس   ل مدظم  دلإ خلال  ( 72: 2011)دا  ب ،

 الاستجر   الس ي   ل تغي ا  الت  ي  ت  ث ف  تام م المدتجر  م  مر يلالم حرجر  ال ملاء
 (.2015:54)ميب مدداو ،

 -التدرفس  رلويت : -4
( ان     التس  م ف  الويت المم  م دلإ الاسب  ر  التدرفس   م  Davis ,etal:2003ي ى ) 

الت  ت  س ي  ة المدظم  ى ث الوفرء  رلتزادرتهر تجره الزبرللإ دلإ خلال التس  م ف  الويت الم  م 
 ( .ام هو المجرل الذي يكون التدرفس ف   دلإ خلال اختار  ام اختزال  86، 2010)ال كي   ،

، 2005ميت انترج المدتج م تق يم  م تس  م  ف  الويت المتفق ى    ممن ترخي  )الجبو ي ،
( . مي تبط هذا الب    س ى  الش لإ ام التس  م لطرلمر ان السوق ي   د  ما دهمر ف  ي ا ا  21

الش اء فق  ة المدظم  ف  ىم  ر  الش لإ ام ىم  ر  التس  م  شكل دتدرسق م س يع يسمع 
  (. 69، 2009 ف ض زيرما  س  ي  ى ث ددتوجرتهر )ال ه ك  ،  ل مدظم 

الك ف : مه  أن تق م المدظم  نفس الخ در  الت  يق دهر المدرفسون ملكلإ بتكرل ف  -5
(.مت تب  التك ف  أماة تدرفس   هرد  اذا در أحسلإ تدفيذهر ،فلا تستط ع Porter،2000أيل)

المدظمر  ت  ي  أس ر  تدرفس   ممن ضبط دستم  ل تكرل ف ،حيث ي ترج دتخذ ي ا  تك ف  
الس    أم الخ د  الث الم  ودر  دستم ة ىمر يقوم    المدرفسون دلإ ي ا ا  تس ي ي  ،لآن د ل 

دقر ن  أس ر ة  أس ر هم م امخرل الت  يلا  ى يهر دلإ زيرمة أم نقارن هذه الم  ودر  تسرى  ف  
حسب الظ مع ،مهذا لا ي د   رلض م ة الم رفض  ى ث الآس ر  ك  تبقث دسرمي  لآس ر  

م ت د  ي  ة المدظم  ى ث   204): 2014،د لا(، )ىبي ا  مشب   ماخ من ،2010المدرفسيلإ )
ل تك ف  دقر ن  دع ددرفسيهر ،فرلتك ف  المدخفض  ته أ التام م، تاد ع، متسويق ددتجر   أي

 (. 2015:57ف ص الب ع  أس ر  تدرفس   )ميب م دداو ،
الاب اع مالتج ي  مالابتكر : مهو اىرمة تشكيل أم اىرمة ىمل الأفكر  الج ي ة لتأت   شثءج ي  -6

قهر ،مهو ي تبط ،م يتم دلإ خلال  التوصيل الث حل لمشك   در ،أم الث فك ة ج ي ة م تطب 
  رلتكدولوج ر .
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الاستجر   ال ملاء: ل وصول الث استجر   فرلق  ل  ملاء ى ث المدظم  أن تون يرم ة ى ث -7
انجرز المهرم  شكل ي ض  ىملالهر أا   دلإ  ري  المدرفسيلإ .مي  تم ت  يف الاستجر   ل  ملاء 

وق   الأماء ،فس ى  الاستجر   ى ث أنهر دجموى  دلإ ال  رم المت  ق   رلس ى  مالم من  م دوث
ىدا  أسرس ف  ت قيق  ضر الزبون لأنهر تختا  الويت المسته ك دلإ يب   ،أدر الاستجر   
الم ن  فت د  الق  ة ى ث دطر ق  التغي ا  ف  السوق حيث تتق ب ابتكر ا  التام م م ال جرم 

ل تغي ا  ال  ادرت ك   ف     شكل كبي  ج ا، م الق  ة ى ث تغيي  المدتجر  م الأحجرم للاستجر  
ا ف م تام م المدتج ه  دلإ ت قيق الميزة التدرفس   المست اد  .أدر الموثوق   فت د  ادكرن   
الاىتمرم ى ث المدتج   يث ي قق ال  م  الت   يتوي هر الزبون ، مهذا ي ىم است اد  

ى ث أنهر ي  ة  (2009(.مي ى فهر)الغرلب ،ام يس،Render&Heizer،2008الميزةالتدرفس  )
 الما ع ى ث الأستجر   لمتط بر  ماحت رجر  المستفي يلإ دلإ الخ در   رلس ى  مالويت الم  م.

السم  : مه  الاو ة الجي ة ل مدظم  مالت  تج  هر دتفوي  ف  الدظ  الجمهو   -8 
( أن سم   الما ع ت  م ى ث أسرس ام اك 2007(. مجرء فب )الا ن،2010)ال  رس،

رلص م دواصفر  الخ د  الما ف  . كمر م أنهر حرل  ل وجوم ت  م بدرءا ى ث ال ق  ال ميل لخا
مالتفوق مالاحت ام  م ال رل  الجي ة ، مى    فرن سم   الما ع ت  م بدرءا ى ث هويت  م صو ت  
ال رد  أدرم ال ملاء المت رد يلإ د   ،م ى ث أسرس شخسيت  الاىتبر ي  ، مالأنطبرىر  الت  

أذهرن ال ملاء م ال وادل الذات   الموضوع   ،ماتسرع متأثي  الم  ودر  المتوف ة ىلإ  يت كهر ف 
 .204): 2014جومة الخ در  الما ف   )ىبي ا  مشب   ماخ من ،
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 لمبحث الثانيا
 طبيعة الخدمات المصرفية والميزة الت افسية

 أدوات الدراسة
لاستطلاع آ اء در  اء البدروك مال ررد يلإ فر  تقر يم الخر در  المار ف    يرم البرحث بتام م استبرن 

( اسررتبرن ، مبم رر ل ثررلاث 48اةلكت من رر  دررلإ خررلال د  رررس ل كرر   الخمرسرر ، حيررث تررم  توزيررع )
اسررررتب رنر  لكررررل دارررر ع ددهررررر اسررررتبرن  لمرررر ي  المارررر ع ماثدترررررن ل  رررررد يلإ فرررر  تقرررر يم الخرررر در  

 %(.83( استبرن  ددهر مبدسب  دئوي  دق ا هر )40 مام )الما ف   اةلكت من  . مي  تم است
 نتائج الدراسة وم اقشتوا

الدتررررلج التررر  توصررر ت إليهرررر ال  اسرر  التررر  هررر فت إلرررث الت قرررق درررلإ فرى  ررر   مددريشررر  سرريتم ىررر ض
ل تررأثي  ى ررث  ، الاسررت ات ج ر  التسرروي    الترر  يمكررلإ أن تتبدرهررر شرر كر  الأمميرر  ال  اق رر ددظودرر  

المسته كيلإ الم ضث مالجهر  المستفي ة فر  الأسرواق الم   ر  مال  ب ر  لاتخررذ ير ا  اخت رر  س وك 
ىرلإ أسرئ   ال  اسر    ر  اختبرر  الف ضر ر   ال ماء ال  اي  ممن غير ه درلإ الأممير . مدرلإ ثرم اةجر ر 

 الت  تم مض هر دوضع الاختبر  دلإ خلال الأسرليب اةحارل   المخت ف .
 اختبار الزرضيات:

لاختبر  الف ض ر  ال ل س   دوضوع ال  اس  ترم اىتمررم اختبرر  الان ر ا  البسر ط ل سررب قر م      
(t)   الترر  ت رر س إدكرن رر  مجرروم ىلايرر  د دويرر  برريلإ كررل دتغيرر  دسررتقل مالمتغيرر  التررر ع ذي ال لايرر

    رلف ض   دوضوع الاختبر ، ميقوم هرذا الاختبرر  ى رث الار غ  الترل ر  ل ف ضر   ال  د ر  مالف ضر
 الب ي  :

 H0  : B1 = 0   لا توج  ىلاي  خط   بيلإ المتغي  المستقل مالمتغي  التر ع   
 0      توج  ىلاي  خط   بيلإ المتغي  المستقل مالمتغي  التر ع      Ha : B1 

 

 
 ف  حرل:  H0متدص القرى ة اةحارل   لهذا الاختبر  ى ث أن  يتم  فض الف ض   ال  د   



28 

 

ت ر  ال لاير  بيدهمرر  د دوير  مذا   0.05تقل ىرلإ دسرتوى ال لالر  الخررص  ر    P (Sig)أن ق م  
 ملال  إحارل  : 

If Sig       jectRe H0   , Where as   P (Sig)    0.05   
بيلإ كل دتغير  دسرتقل مدتغير  ترر ع، حيرث إن قر م  Rمتم اىتمرم ق م د ردل ا تبرط  بي سون      

P (Sig)    لأي د ردررل ا تبررررط بررريلإ المتغيررر  المسررتقل مالمتغيررر  الترررر ع يقررل ىرررلإ دسرررتوى ال لالررر
 0.05)الخرص          P  بيدهمر ىلاي  د دوي  مذا  ملال  إحارل   (. ت   ال لاي. 

الت  ت  س دستوى د دوي  ال لاي  بريلإ  (F)ل سرب ق م  ANOVA امر تم اىتمرم اختبر  التبريلإ 
المتغي  التر ع  مدجموى  المتغي ا  المستق   الت  تضمدهر نموذج الان ر ا  المسرتخ م، ميقروم هرذا 

 د   مالف ض   الب ي  :الاختبر  ى ث الا غ  الترل   ل ف ض   ال  
H0 : B1  =  B2  = ….. Bj  =  0                     

 أي لا توج  ىلاي  خط   بيلإ المتغي ا  المستق   مالمتغي  التر ع
Ha  =  At least one Bj   0     
أي توجرر  ىلايرر  خط رر  برريلإ أحرر  المتغيرر ا  المسررتق   ى ررث الأيررل مالمتغيرر  التررر ع. مترردص القرىرر ة 

 ف  حرل:   H0اةحارل   لهذا الاختبر  ى ث أن  يتم  فض الف ض   ال  د   
لأي د ردرررل ا تبررررط بررريلإ المتغيررر  المسرررتقل مالمتغيررر  الترررر ع يقرررل ىرررلإ دسرررتوى  P (Sig)أن قررر م 

 ت   ال لاي  بيدهمر  د دوي  مذا  ملال  إحارل  :  0.05الم دوي  الخرص    
If Sig       jectRe  H0  , Where as   P (Sig)    0.05                        

ف مرررر يت  رررق   ررر م الوسرررط ال سررررب  مالان ررر اع  كمرررر تمرررت م اسررر  نتررررلج اةحاررررء الوصرررف      
ى مرررر  أنررر  يررر  ترررم ق ررررس المع رررر ي لكرررل سرررؤال درررلإ أسرررئ   الاسرررتبرن ، مق ررررس دتوسرررط التكررر ا ا . 

دتغي ا  ال  اس  ى ث د  رس ل ك   الخمرس  لب رن م ج  الموافق ، مي  تم تقسر م م جرر  الموافقر  
 ( فئر ، 5إلث )

(  د تفرررررع جررررر ا.  5( د تفرررررع، م )4( دتوسرررررط،  )3دررررردخفض، )( 2( دررررردخفض جررررر ا،  )1ال  جررررر  )
 .   (3 = 5 / 15)م ج ، مبرلترل  فإن المتوسط = 15متشكل در دجموى  

متدص القرى ة اةحارل   ى ث يبول الف ض   ال  د   ف  حرل كرن الوسط ال سرب  لكل دف مة 
، أي أن  3يزي  ىلإ ، مت فض ال  د   ف  حرل كرن الوسط ال سرب  لكل دف مة  3أيل دلإ 

 .(0.50)دتوسط التك ا  يزي  ىلإ 
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حسررب الم رملرر   One-Sample t. test   مل ت قرق دررلإ ملالتهررر اةحارررل   تررم إجرر اء اختبررر 
 الترل  :  

t =  
nS

MM

/

0
 

لكرل دفر مة درلإ  الوسرط   (M)الوسرط ال سررب  لم  ررس ل كر   الخمرسر ، M0 = 3  حيرث إن:  
 (  حجم ال يد .   nالان  اع المع ر ي ل  يد ، ) (S)دتغي ا  ال  اس ،   

M0 . مالف ض   الب ي  :   M = M0حيث إن الف ض   ال  د   :        M 
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 الزرضية الأولى:
H01 : لا توجرررر  ىلايرررر  ذا  ملالرررر  إحارررررل   برررريلإ  الخرررر در  المارررر ف   الترررر  يقرررر دهر المارررر ع

زيرررمة ال رلرر  م ب  رر  المارر ع )ل ملالرر  ىبرر  البطريررر  البلاسررت ك   اةلكت من رر  الممغدطرر  
 ؟.ى ث الاست مر (

H11 :  توج  ىلاي  ذا  ملالر  إحاررل   بريلإ  الخر در  المار ف   التر  يقر دهر المار ع ل ملالر
زيرررررمة ال رلرررر  ى ررررث م ب  رررر  المارررر ع )ىبرررر  البطريررررر  البلاسررررت ك   اةلكت من رررر  الممغدطرررر  

 ؟.الاست مر (
 

 (.2،  1ملاختبر  هذه الف ض   تم إج اء الاختبر ا  المبيد  نترلجهر ف  الج امل )
 (1الج مل )

 نترلج اةحارء الوصف  ل متغي  المستقل الخرص  رلبطرير  البلاست ك   اةلكت من  
الوسط  المتغير المستقل 

 ال سرب 
الان  اع 
 المعبر ي 

دتوسط 
 التك ا 

t Sig. 
(2-

tailed) 
 

 الدت ج 

البطرير  البلاست ك    1
 اةلكت من   الممغدط 

3.96 .58 .79 19.122 
 

 فض  000.
 ال  د  

 
 (2الج مل )

  رلبطرير  البلاست ك   اةلكت من   Coefficientsمد ردلا     ANOVAنترلج ت  يل     

 

 df R2 F المتغير المستقل
 
t 

Sig.  الدت ج 

1 
البطرير  البلاست ك   

 اةلكت من   الممغدط 
1 .82 586.84 24.30 .000 

 فض 
 ال  د  
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ى رث دوافقر  ال يدر  المسرتجيب  ى رث ( 1بيدت نترلج ت  يل اةحارء الوصف  الوا مة ف  الجر مل )
، مب رر  أهم رر  تقرر يم الخ درر  المارر ف   ل  مررلاء ىبرر  البطريررر  البلاسررت ك   اةلكت من رر  الممغدطرر  

للاسررتجر ر  الترر  ت امحررت دررر برريلإ د ريرر   (0.79)دتوسررط نسررب  التكرر ا  لاسررتجر ر  أفرر ام ال يدرر  
 . مت ل ى ث ا تفرع م ج  الموافق .(0.50)مدوافق  ش ة، مه  نسب  د تف   متزي  ىلإ 

  ( t )أن د دوير  ق مر  الاختبرر  اةحاررل   (One-Sample t- test)امرر بيدرت نتررلج ت  يرل 
 (0.000)الخررررص بتقررر يم الخ دررر  الماررر ف   ىبررر  البطريرررر  البلاسرررت ك   اةلكت من ررر  الممغدطررر  

     .(P 0.05مه  تقل ىلإ دستوى الم دوي  الخرص       )
دررلإ  (0.82)ت  بفسرر  دررر نسرر  R2أن د ردررل الت  يرر  ( 2يتضررع دررلإ ال رر م الرروا مة فرر  الجرر مل )م 

ى رررث كسرررب ىمرررلاء جررر م البطريرررر  البلاسرررت ك   اةلكت من ررر  الممغدطررر  التغيرر  ال رصرررل فررر  يررر  ة 
ىلاير  مالر  هدرلرك  مازميرم  ب    الما ع مالأث  اةيجرب  ى رث  القر  ة التدرفسر   ل مار ع. مأن

البطريررر   المارر ع لوسرررلل ج يرر ة لتقرر يم الخ درر  المارر ف   ىبرر دررر برريلإ م جرر  تبدرر  إحارررل ر 
تر ل ى رث د دوير  ق مر   دت جر  الت  يرلف ،مزيررمة ي  تر  التدرفسر  لبلاست ك   اةلكت من ر  الممغدطر  ا

(F)   مبدررررء ى رررث القررر ا  اةحاررررل  تررر فض الف ضررر   (0.05)، مهررر  أيرررل درررلإ (000.)البرلغررر ،
 ال  د   لوجوم ىلاي  ذا  ملال  إحارل  .

 ر  البلاسررت ك   اةلكت من رر  الممغدطرر م جرر  تبدرر  المارر ع ل بطريررامررر يلاحررظ مجرروم ىلايرر  برريلإ 
مهرر  أيررل دررلإ  (000.)مالبرلغرر   (t)مزيرررمة ي  ترر  التدرفسرر  ، مذلررك  مقر نرر  ال لالرر  الم دويرر  ل  مرر  

، مى  ررررر  تررررر فض الف ضررررر   ال  د ررررر  متقبرررررل الف ضررررر   الب ي ررررر  لوجررررروم ىلايررررر  ذا  ملالررررر  (0.05)
 إحارل  .

 
 

 الزرضية الثانية:
H02 : لا توجرررر  ىلايرررر  ذا  ملالرررر  إحارررررل   برررريلإ  الخرررر در  المارررر ف   الترررر  يقرررر دهر المارررر ع

 ى م المت رد يلإ دع الما عل ملال  ىب  شبك  اةنت نت متخف ض تكرل ف الت ردل مزيرمة 
 ؟

H12 :  توج  ىلاي  ذا  ملالر  إحاررل   بريلإ  الخر در  المار ف   التر  يقر دهر المار ع ل ملالر
 ؟ ى م المت رد يلإ دع الما عمتخف ض تكرل ف الت ردل مزيرمة ىب  شبك  اةنت نت 
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 (.4،  3ملاختبر  هذه الف ض   تم إج اء الاختبر ا  المبيد  نترلجهر ف  الج امل )
 (3الجدول )

  رلخ در  الما ف   ىب  شبك  الانت نت نترلج اةحارء الوصف  ل متغي  المستقل الخرص 
الوسط  المتغي  المستقل 

 ال سرب 
الان  اع 
 المعبر ي 

دتوسط 
 التك ا 

t Sig. 
(2-

tailed) 
 

 الدت ج 

الخ در  الما ف   ىب   2
 شبك  اةنت نت

3.80 .39 .76 
 

 فض  000. 23.58
 ال  د  

 
 (4الجدول )

 ل خ در  الما ف   ىب  شبك  الانت نت Coefficientsمد ردلا     ANOVAنترلج ت  يل 

 

 المتغي  المستقل
S. of 

Square 
df R2 F 

t 
Sig.  الدت ج 

الخ در  الما ف    2
 ىب  شبك  اةنت نت

2.47 1 .62 209.02 
14.46 

.000 
 فض 
 ال  د  

 
 

الرررث دوافقررر  ال يدررر  المسرررتجيب  ى رررث أهم ررر  تبدررر  ( 3تشررري  نتررررلج الت  يرررل الوصرررف  فررر  الجررر مل )
مب ررر  دتوسرررط نسرررب  الماررر ع لأسررر وب تقررر يم الخ دررر  الماررر ف   ل ملالررر  ىبررر  شررربك  الانت نرررت. 

. مترررر ل ى ررررث ا تفرررررع م جرررر  (0.50)مهرررر  تزيرررر  ىررررلإ  (0.76)التكرررر ا  لاسررررتجر ر  أفرررر ام ال يدرررر  
 الموافق .

  ( t )أن د دوير  ق مر  الاختبرر  اةحاررل    (One-Sample t- test)امر بيدت نترلج ت  يل 
   0.05مه  تقل ىلإ دستوى الم دوي  الخرص بهرر ) (000.)ب غت   شبك  الانت نتالخرص 

.(P  
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دررلإ  (0.62)ت  بيفسرر  دررر نسرر  R2أن د ردررل الت  يرر  ( 4يتضررع دررلإ ال رر م الرروا مة فرر  الجرر مل )م 
درر ىلاي  مال  إحاررل ر هدرلك  التغي  ال رصل ف  ي  ة الما ع ى ث زيرمة ي  ت  التدرفس  . مأن

ىر م المت ررد يلإ متخفر ض تكررل ف الت ردرل مزيررمة بيلإ م ج  تبد   لشبك  الانت نت لخ د  ىملال  
البرلغر   (F)تر ل ى رث د دوير  ق مر   دت جر  الت  يرلف مبرلتررل  زيررمة ي  تر  التدرفسر  ، دع المار ع

بررل ، مبدرررء ى ررث القرر ا  اةحارررل  ترر فض الف ضرر   ال  د رر  متق(0.05)، مهرر  أيررل دررلإ (000.)
 الف ض   الب ي   لوجوم ىلاي  ذا  ملال  إحارل  .

مزيرمة ي  ت  التدرفس  ، مذلك  مقر ن  ال لالر   استخ اد  لشبك  الانت نت ميلاحظ مجوم ىلاي  بيلإ 
 . (0.05)مه  أيل دلإ  (000.)البرلغ   (t)الم دوي  ل  م  

 
 

 الزرضية الثالثة:
H03 : الخ در  اةلكت من ر  التر  يقر دهر المار ع ىبر   لا توج  ىلاي  ذا  ملال  إحارل   بيلإ

 الهرتف مالهرتف الدقرل مالتميز ف  تق يم در هو دخت ف أم اختلاع ط يق  التق يم ؟
H13 :  توجرر  ىلايرر  ذا  ملالرر  إحارررل   برريلإ  الخرر در  اةلكت من رر  الترر  يقرر دهر المارر ع ىبرر

 اختلاع ط يق  التق يم ؟ الهرتف مالهرتف الدقرل مالتميز ف  تق يم در هو دخت ف أم
 

 (.6،  5ملاختبر  هذه الف ض   تم إج اء الاختبر ا  المبيد  نترلجهر ف  الج امل )
 

 (5الج مل )
  نترلج اةحارء الوصف  ل متغي  المستقل الخرص  رلهرتف مالهرتف الدقرل

الوسط  المتغي  المستقل 
 ال سرب 

الان  اع 
 المعبر ي 

دتوسط 
 التك ا 

t Sig. 
(2-

tailed) 
 

 الدت ج 

تق يم الخ د  الما ف    3
ىب  الهرتف مالهرتف 

3.84 .39 .77 
 

 فض  000. 24.88
 ال  د  
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 الدقرل
 

 (6الج مل )
الهرتف مالهرتف ل خ در  الما ف   ىب   Coefficientsمد ردلا     ANOVAنترلج ت  يل 

 الدقرل

 S. of المتغي  المستقل 
Square 

df R2 F 
 
t 

Sig.  الدت ج 

تق يم الخ د  الما ف    3
ىب  الهرتف مالهرتف 

 الدقرل
2.39 1 .59 191.20 13.83 .000 

 فض 
 ال  د  

 
 موافقرر  ال يدرر  المسررتجيب  ى ررث اسررتخ ام الهرررتف ( 5تشرري  نترررلج الت  يررل الوصررف  فرر  الجرر مل )

، حيث ب   دتوسرط نسرب  التكر ا  لاسرتجر ر  مالهرتف الدقرل ف  تق يم الخ در  الما ف   ل  ملاء
 . مت ل ى ث ا تفرع م ج  الموافق .(0.50)مه  تزي  ىلإ  (0.77)أف ام ال يد  

  ( t )أن د دوي  ق م  الاختبر  اةحارل   (One-Sample t- test)امر بيدت نترلج ت  يل 
قل ىلإ دستوى الم دوي  مت (000.)الخرص  رل  م  الم  ك  ل خ د  ىب  الهرتف مالهرتف الدقرل 

     .(P 0.05الخرص بهر    )
دررلإ  (0.59)ت  بيفسرر  دررر نسرر  R2أن د ردررل الت  يرر  ( 6يتضررع دررلإ ال رر م الرروا مة فرر  الجرر مل )م 

درر ىلاي  مال  إحاررل ر هدرلك  التغي  ال رصل ف  ي  ة الما ع ى ث زيرمة ي  ت  التدرفس  . مأن
بريلإ م جر  تبد ر  ل هررتف مالهررتف الدقررل فر  تقر يم الخ در  المار ف   ل  مرلاء متميرزه فر  تقر يم دررر 
هررو دخت ررف أم اخررتلاع ط يقرر  تقرر يم الخ درر  المارر ف   لزيرررمة ال  مرر  الم  كرر  لخ درترر  مبرلترررل  

البرلغرر   (F)إضرررف  الررث د دويرر  ق مرر  زيرررمة ي  ترر  التدرفسرر   لمواجهرر  ددرفسرر  الماررر ع الأخرر ى، 
 ، (0.05)، مه  أيل دلإ (000.)

امررر يلاحررظ مجرروم ىلايرر  برريلإ تقرر يم الخ درر  المارر ف   ىبرر  الهرررتف مالهرررتف الدقرررل مزيرررمة ي  ترر  
، مبدرء (0.05)مه  أيل دلإ  (000.)مالبرلغ   (t)التدرفس  ، مذلك  مقر ن  ال لال  الم دوي  ل  م  
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متقبررل الف ضرر   الب ي رر  لوجرروم ىلايرر  ذا  ملالرر  ى ررث القرر ا  اةحارررل  ترر فض الف ضرر   ال  د رر  
 إحارل  .
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 المبحث الثالث
 اثر الخدمات المصرفية في الميزة الت افسية

 ا تررم ت  يررل مددريشرر  نترررلج الاختبررر   اىتمرررما ى ررث نترررلج الاختبررر  اةحارررل  لف ضرر ر  ال  اسرر 
المدب قرر  دررلإ ىدرصرر   للإجر رر  ىررلإ أسررئ   ال  اسرر ل متغيرر ا  الخرصرر   كررل ف ضرر   دررلإ الف ضرر ر  

 دشك تهر الت  بديت ى يهر ال  اس . 
:  در ال لاي  بيلإ تق يم الخ در  الما ف   ل  ملاء دلإ خلال البطريرر  البلاسرت ك   السؤال الأول

تدرفسرر   ؟ أفرررم  نترررلج ال  اسرر  أن هدرلررك اةلكت من رر  الممغدطرر  م ب  رر  المارر ع مزيرررمة ي  ترر  ال
اسرررتخ ام الماررر ع ل بطريرررر  البلاسرررت ك   الممغدطررر  لخ دررر  ىملالررر  ىلايررر  ا تبررررط د دويررر  بررريلإ 

احت ررت البطريرررر  البلاسرررت ك    ي  تررر  التدرفسرر  ، ميررر  مجررذب ىمرررلاء جرر م مبرلتررررل  زيرررمة  ب  ررر  م 
( مبمتوسط حسرب  0.82) م  د ردل الت  ي  اةلكت من   الممغدط  الم تب  الأملث اىتمرما ى ث ق

مي ل ى ث ا تفرع م ج  الموافق  اىتمرم اهم   هذه الخ د   رلدسب  ل  ملاء دلإ حيث  3.96دق ا ه 
 تق يل التكرل ف مالجه  المبذمل ل  اول ى ث الخ د  الما ف  .

تخف ض تكرل ف : الخ در  الما ف   الت  يق دهر الما ع ىب  شبك  اةنت نت م السؤال الثاني
الت ردل لكل دلإ دق م الخ د  مدت قيهر،  رلترل  زيرم ى م المت رد يلإ د   مزيرمة ي  ت  التدرفس  . 
أشر   نترلج ال  اس  إلث مجوم ىلاي  د دوي  بيلإ م ج  تبد  الما ع لتق يم خ درت  الما ف   

احتل هذا المتغي   ىب  شبك  الانت نت، متخف ض تكرل ف الت ردل مزيرمة ى م ال ملاء، مي 
الم تب  ال رن       البطرير  البلاست ك   الممغدط  دلإ حيث الأهم   الدسب    م ردل ت  ي  

 دمر ي ل ى ث اهم   هذه الوسي    رلدسب  ل  ملاء. 3.80( مبمتوسط حسرب  0.62)
 دقررررل: درررر ال لايررر  بررريلإ أسررر وب تقررر يم الخ دررر  الماررر ف   ىبررر  الهررررتف مالهررررتف الالســـؤال الثالـــث

 متمريز الما ع ىلإ المار ع الأخ ى ف  تق يم در هو دخت ف أم اختلاع ط يق  التق يم ؟
ملررت نترررلج ال  اسرر  أن هدرلررك ىلايرر  ا تبرررط د دويرر  برريلإ م جرر  تبدرر  المارر ع لوسرررلل ابتكر يرر  
لتق يم الخ د  الما ف    ىب  الهرتف مالهرتف الدقرل متمرريز المار ع فر  تقر يم درر هرو دخت رف 

خ در   أم اختلاع ط يق  تق يم الخ د  دمر يزي  دلإ ي  ت  التدرفس  . مي  احتل هذا المتغي  دلإ 
، فمسرررتوى إم اك  3.84( مبمتوسرررط حسررررب  دقررر ا ه 0.59الم تبررر  ال رل ررر   م ردرررل ت  يررر  يررر  ه )

ل خ درر  المق درر  مدررر ت ققرر  لرر  دررلإ ددرررفع مفوالرر  دقر نرر  دررع دررر يت م رر  ال ميررل دررلإ تكرررل ف درل رر  
 أعبرء جس ي  منفس  . م 
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 الاست تاجات والتوصيات
ممم هر ف  تبد  ديزة  ال  اق  ه فت هذه ال  اس   الث  ق رس الق  ة التدرفس   ل مار ع  .9

تدرفس   دلإ خلال الت كيز ى ث الخ در  الما ف   اةلكت من    الم افق   رىتبر هر حقلا 
   الخ در  الما ف   دلإ نمط   دلإ حقول الم  ف  التسوي    ال  ي  ، نظ ا لمر تتاف 

ىرل   ف  دضمونهر مد تواهر، فق  كرن لزادر ى ث اةما ة الما ف   أن تب ث ىلإ مسرلل 
مأسرليب أخ ى تستط ع دلإ خلالهر التدرفس مال اول ى ث نترلج افضل. فإذا كرن دلإ 
الا ب أن تكون الخ د  الما ف   ف  جوه هر أح  دجرلا  التدرفس مإب از الميزة 

لتدرفس   أم الدسب  ، فرن جومة هذه الخ د  مأس وب تق يمهر  بمر كرن المجرل الوحي  ا
( 16ل تدرفس مي  تم م اس  جم ع المار ع ال ل س   ال رد   ف  الأ من مالبرل  ى مهر )

 دا فر، حيث تم م اس  جم ع هذه المار ع  ط يق  المسع الشردل.
ت تم  دوايع إلكت من    ال  اق  مي  خ ص البرحث الث أن غرلب   المار ع  .10

خرص  بهر ى ث شبك  اةنت نت ل ت  يف بدفسهر مالف مع التر    لهر إضرف  الث ت  يف 
ال ملاء  خ درتهر التق ي ي  ماةلكت من   المتواض   مالت  در زالت ف  ب اي  الط يق مالت  

الخ وي،  دا عالدرطق،  دا عتقتا  ى ث   ض البطرير  البلاست ك   اةلكت من  ، 
 الاّ اع الآل  مال والا  الس ي  .  

مي  توصل البرحث الث ى م دلإ التوص ر  مالت  دلإ أهمهر أن  إدكرن البدوك  .11
أن تتدرفس ف مر بيدهر ى ث المستوى الم    دلإ خلال الميزة التدرفس    رستخ ام  ال  اق  

، مان C 2 C & C 2 Bالوسرلل اةلكت من   لخ د  ىملالهر مالتوسع فيهر لتابع  
د رً ى ث المستوى اةي  م  دلإ خلال الميزة الدسب   بتق يم  ال  اق  تدرفس المار ع 

خ در  دتكرد  ، حيث أن ثو ة الاتارلا  ج  ت دلإ الخ در  الما ف   اةلكت من   
 أد اً حتمّ ر س ف ض نفس  ف  ت  ي  دستقبل المار ع متطوّ هر.
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 التوصيات 
ى ث ضوء نترلج ال  اس  يمكلإ تق يم ى م دلإ التوص ر  الهرد  ل مار ع ال  اق   مالت  

 سأجم هر ف مر ي  : 
 C2C.م  C2Bأملا: ض م ة التوسع ف  تق يم الخ در  الما ف   اةلكت من   لتشمل  

ثرن رررر: اسرررتخ ام البررر ادج التسررروي    الموجهررر  لت  يرررف ال مرررلاء  مرررر يسرررتج  درررلإ خررر در  إلكت من ررر  
 يق دهر الما ع. 

ثرل رررر: ضررر م ة الاهتمررررم بتطبيرررق دفهررروم التوجررر  ن رررو ال مرررلاء الرررذي يدطررروي ى رررث م اسررر  حرجرررر  
برررتهم تررتلاءم درع حرجررتهم م غ Customizedم غبرر  ال مرلاء لتقر يم خرر در  دار ف    أسر وب 

 متتفق دع ام اارتهم )ال  م  الم  ك (.  
 اتجاهات بحث مستقبلية:

س ت هذه ال  اس  إلث تطوي  دفهوم إم اا  ل خ در  الما ف   اةلكت من   الت  تق دهر البدوك 
ال  اق     رلت كيز ى ث دتغي ا  الق  ة التدرفس   دلإ حيث زيرمة نسب  ال رل  ى ث الاست مر  

تخف ض تكرل ف الت ردل مزيرمة ى م المت رد يلإ دع الما ع متمريز م ب    الما ع، 
الما ع ف  تق يم در هو دخت ف أم اختلاع ط يق  تق يم  ل خ د  الما ف  . مانطلاير دلإ 
نترلج ال  اس  يمكلإ ايت اح المجرلا  الترل   لتكون دكم   بتدرمل دتغي ا  أخ ى لم يتدرملهر 

 البرحث:
ستق   أخ ى لم يتضمدهر نموذج ال  اس  د ل الخ در  اةلكت من   : م اس  دتغي ا  دأولا

 التدفيذي ، سم   الما ع، جومة الخ د  الما ف  .
: م اس  دتغي ا  تر    أخ ى لم يتضمدهر نموذج ال  اس  د ل زيرمة ال ا  السوق   مالتوج  ثانيا

 ن و اةي  م  . 
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الضمو ، هرن  حرد ، تسويق الخ در ، الطب   الأملث، ما  مالل ل دش   .11
 . 2002الأ من،  -ىمرن

ىقي   مال ب ل ، ىم مصف  مي طرن ال ب ل ، حم  الغ ي ، دبرمى   التسويق ،  .12
 . 1996د خل دتكردل، ىمرن، ما زه ان ل دش  مالتوزيع، 

د خل   –، تسويق الخ در  ال لاق،  شي  عبرس، حمي  ىب  الدب  الطرل  .13
 .1999است ات ج ،    مظ ف ، تطب ق ، الطب   الأملث، ما  ال قل، ىمرن، 

ال لاق،  شي  عبرس، مالسرى ،  شرم ، "الأث  الاست ات ج  للانت نت ى ث  .14
 .2003المزيج التسويق  ف  الألف   الج ي ة"، دؤتم  الزيتون ، ىمرن، الا من ،

، حمي  ىب  الدب  ، "تسويق الخ در "، د خل ال لاق،  شي عبرس، مالطرل  .15
 .1999، ىمرن، ما  المطبوىر  ل دش ،1است ات ج ، مظ ف "، ط

،  ما  1ال   ، ىب  الستر  د م ، "إما ة اةنترج مال م  ر ، د خل كم "، ط .16
 . 2000مالل،  ل دش  مالطبرى ، ىمرن،

،  ما  1كم "، طال   ، ىب  الستر  د م ، "إما ة اةنترج مال م  ر ، د خل  .17
 .2000مالل، ل دش  مالطبرى ، ىمرن،

،جومة الخ در  الما ف   م أث هر ى ث 2010الك كث،مسرم د م  نرص ، .18
ت قيق الميزة التدرفس   _دلإ مجه  الدظ  الاما ييلإ م الزبرللإ_ا    ال  اسر  ال   ر م 

 الب ث ال  م  ،جرد   الخ يل،ف سطيلإ.
ممم ه ف  مىم الق  ة التدرفس   ل بدوك  ،التسويق الما ف 2014دب مك،ع رش، .19

دش مع دذك ة دق د  لاستكمرل المتط بر  شهرمة المرست  أارميم _ سرل  -التجر ي 
المرجسي ،ا   ال  وم الايتارمي  م ال  وم التجر ي  م ى وم التسي  ،جرد   يرص ي 

 د برع ،الجزال .
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 الاستبيان
 

 أخي المستجيب / أختي المستجيبة

الخدماا  اللتتروييدة المرافقدة لمخدماا  المصدرفية التدي  قدماوا الب دو  يقوم الباحث بإجراء دراسة حول 

الت افسية في السدو  الملميدة والقميميدةل الرجداء العراقية وأثرها عمى إكسابوا ايزة   افسية وزيادة قمر وا 

ية بموضدوعية  عممدا بدان المعموادا  التترم بالجابة عمى الأسدلمة الدواردة فدي جميدر فقدرا  هدتب ا سدتبا

والبيايا  الواردة فيوا ستعاال بسدرية  اادة وسدوس  سدتخمم لأ دراح البلدث العممدي فقدن  كداكري  لتدم 

    عاويتم في إيجاح هتب المراسةل

 داخل المربر الم اسب عمى المقياس الميتر ي الملداي  لتدل عبدارة)√( إبماء رأيتم بوضر إكارة   الرجاء

إجابدة واحدمة فقدن لبيدان درجدة  واختيدار  ا  العبارا  التي  مثل الخماا  المصدرفية التدي  قدماوا الب دو 

 اوافقتتم عميوال
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      الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات البلاستيكية. 1

 

ى رررررررث زيررررررررمة ىررررررر م ال مرررررررلاء  (ATM)الآلررررررر   عسررررررررى  الاررررررر ا .1
 المت رد يلإ دع الما ع. 

     

ل ملالرر  سرررى  فرر    (MasterCard) درردع المارر ع  طريررر  .2
 إاسرب الما ع ل ملاء ج م.

     

تررروفي  الماررر ع لف صررر  ال ارررول ى رررث تسررره لا  القررر مض درررلإ  .3
خرررررلال البطريرررررر  البلاسرررررت ك   اةلكت من ررررر  زام درررررلإ ملاء ال مرررررلاء 

 ال رلييلإ.

     

تقرررررر يم الماررررررر ع ل تسررررررره لا  الالتمرن ررررررر  درررررررلإ خرررررررلال البطريرررررررر   .4
 البلاست ك   اةلكت من   سرى  الما ع ف  جذب ىملاء ج م .

     

      تغط  خ در  الا اع الآل  ددرطق ماس   . .5

 

      الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الانترنت. 2

 

تق يم الما ع لخ د  سرويفت  ال روالا  السر ي   زام  درلإ حجرم  .6
 الت مال ف  الما ع.

     

تقررر يم الماررر ع لخ دررر  تسررر ي  الفرررواتي  المررررء مالكه بررررء مالهررررتف  .7
 سرهم ف  زيرمة ال رل  ى ث الاست مر  ل ما ع .
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شرجع ال  ير   (Speed Cash)تقر يم المار ع لخ در  سربي  كررش  .8
دررررلإ ال مررررلاء المت رررررد يلإ دررررع الماررررر ع المدرفسرررر  ى ررررث الت ررررول 

 مالت ردل دع الما ع.

     

 
الخرر در  اةلكت من رر  الترر  يقررر دهر المارر ع سرررى   فرر  تسرررهيل  .9

 حاول الزبون ى ث الخ در  مزيرمة ملال  ل ما ع. 
     

      الخدمات الإلكترونية عبر الواتف والواتف ال قال. 3

إ سرررل يرلمرر  ال  كررر  ل سرررب ال مررلاء دررلإ خررلال الهرررتف الدقرررل  .10 
 سرى  ف  إاسرب الما ع ل ملاء ج م.

     

 
إ سرررررل المارررر ع أسرررر ر  الفوالرررر  مال مررررلا  دررررلإ خررررلال ال سرررررلل  .11

 القاي ة سرى  ف  جذب ىملاء ج م. 

     

 
البرر ادج التسرروي    ل بدررك دررلإ خررلال ال سرررلل القارري ة سرررهمت فرر   .12

 ديزة تدرفس   .إاسرب البدك 
     

 
يستخ م البدك الهرتف الدقرل كوسي   ل ت  يف  رلخر در  المار ف    .13

. 
     

 14.       

مـــن خـــلال  القـــدرة الت افســـية للمصـــرفالاســـتدلال علـــى زيـــادة  يمكـــن 4
 المؤشرات التالية.

     

      نمو الأ برح السدوي زيرمة حجم الت امل م . 14  1

      .ل ما ع ماسته اع أسواق ج ي ةنمو ال ا  السوق    .16  2

      ي  ة الما ع ى ث المدرفس  ف  السوق الم     مال  ب  .  .17  3

      متدوع الخ در  اةلكت من   الت  تق دهر الما ع.  ت  م .19 

      افرءة الموا م البش ي  ف  الما ع..20 

 فر ىلإ المار ع  world of mouth اةيجرب   المدطوي  الك م  .21 
 .  ماةي  م    الأسواق الم   

     

 

 لتعاونكم واستجابتكم شكرا

 
 
 


